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Wan Muhammad Syawaluddin, (2021) : Peran Tenaga Administrasi dalam 
Menjaga Kualitas Pelayanan 
Administrasi Siswa di SMA Negeri 
8 Pekanbaru 
Penelitian ini mengkaji tentang peran tenaga administrasi dalam menjaga kualitas 
pelayanan administrasi siswa di SMA Negeri 8 Pekanbaru. Penelitian ini 
menggunakan metode penelitian kualitatif. Pengumpulan data dilakukan dengan 
teknik wawancara, observasi, dan dokumentasi. Rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah untuk mengetahui : Bagaimana peran tenaga administrasi di 
SMA Negeri 8 Pekanbaru serta apa saja faktor pendukung dan kendala tenaga 
administrasi. Adapun tujuan dari Penelitian ini adalah untuk mengetahui peran 
tenaga administrasi dan mengetahui faktor pendukung dan kendala yang dihadapi 
tenaga administrasi di SMAN 8 Pekanbaru. Dalam penelitian ini penulis 
mendapatkan bahwa tenaga administrasi telah melaksanakan perannya dengan 
baik sesuai dengan deskripsi kerja dan arahan dari kepala tenaga administrasi. 
tenaga administrasi sudah menetapkan sistem untuk siswa yang ingin 
mendapatkan pelayanan dengan mengisi blanko terlebih dahulu. Tenaga 
administrasi dalam melaksanakan tugas selalu berorientasi kepada kualitas 
pelayanan . Faktor pendukung pelayanan administrasi juga telah dimiliki oleh 
tenaga administrasi  sehingga tenaga administrasi dapat menjaga kualitas 
pelayanan administrasi yang diberikan. Kendala yang dialami oleh tenaga 
administrasi selalu  dapat terselesaikan, baik secara personal atau berdiskusi 
dengan kepala tenaga administrasi dan kepala sekolah. 












Wan Muhammad Syawaluddin, (2021):  The Role of Administration Staff 
in Controlling the Quality of 
Student Administration Services at 
State Senior High School 8 
Pekanbaru 
The role of administration staff in in controlling the quality of student 
administration services at State Senior High School 8 Pekanbaru was investigated 
in this research.  It was a qualitative research.  Interview, observation, and 
documentation techniques were used for collecting the data.  The problems of this 
research were the role of administration staff in controlling the quality of student 
administration services, the supporting factors, and the problems faced by 
administration staff at State Senior High School 8 Pekanbaru.  The findings of this 
research showed that administration staff had played their roles properly in 
accordance with the job description, directions from the head of administration 
staff.  Administration staff established a system for students who want to get 
services, they should fill the form first.  Administration staff always served quality 
in carrying out their duties.  The supporting factors of administration services 
were also owned by administration staff, so that administration staff could control 
the quality of administration services provided.  The problems faced by 
administration staff could always be resolved, either personally or in group 
discussion with the head of the administration and the headmaster.  
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A. Latar Belakang 
Peraturan pemerintah RI Nomor 19 Tahun 2005 Tentang Standar 
Pendidikan menjelaskan bahwa salah satu komponen sekolah yang harus 
memenuhi kriteria minimal adalah tenaga kependidikan.
1
 Maka daripada itu 
seorang tenaga administrasi haruslah memenuhi kualifikasi sebagaimana yang 
telah diatur dalam peraturan pemerintah tersebut agar tenaga kependidikan 
dapat menjalankan tugasnya sesuai dengan pembagian tugas yang telah 
ditetapkan. 
Sebagaimana yang dinyatakan dalam UU No. 24 Tahun 2008 yang 
menjelaskan tentang standar tenaga administrasi pendidikan. Tenaga 
administrasi sekolah lebih dikenal dengan sebutan bagian tata usaha (TU) 
yang bertugas mendukung proses pendidikan di suatu sekolah. Yang mana 
seorang tenaga administrasi ini akan mengelola aspek-aspek yang ada di 
sekolah tersebut. Mulai dari pengelolaan jadwal mata pelajaran, pembagian 
kelas dan guru mata pelajaran, hingga pelayanan guru, siswa, dan segala 
stakeholder yang membutuhkan agar efektif dan efisien.
2
 
Hal yang dapat dijadikan acuan dalam penelitian ini yaitu 
Kepmendiknas No. 053/U/2001 tentang Pedoman Penyusunan Standar 
Pelayanan Persekolahan Bidang Pendidikan Dasar dan Menengah yang 
menyatakan bahwa Tenaga Administrasi sekolah merupakan sumberdaya 
                                                             
1
Peraturan Mentri Pendidikan Nomor 19 Tentang Nasional Pendidikan Tahun 2005, hlm. 
21  
2




manusia yang tidak memiliki kontak langsung dengan proses belajar mengajar 
namun sangat mendukung dalam keberhasilan kegiatan administrasi sekolah. 
Seorang tenaga administrasi sekolah yang baik akan menjalankan 
perannya agar tercapainya tujuan pendidikan. Karena dalam dunia pendidikan 
peran seorang tenaga administrasi sangatlah penting. Tidak ada satu hal untuk 
abad modern sekarang ini yang lebih penting dari administrasi. Kelangsungan 
hidup pemerintah yang beradab dan bahkan kelangsungan hidup peradaban itu 
sendiri akan sangat bergantung atas kemampuan kita untuk membina dan 




Dalam menjalalankan tugasnya, seorang administrator akan 
menjalankan apa yang telah ditugaskan dengan ilmu dan proses yang telah 
dipahaminya.
4
 Namun terkadang emosional mempengaruhi pengaplikasian 
ilmu dan proses yang telah dipahami oleh administrator tersebut sehingga 
mempengaruhi perilaku yang berkualitas yang seharusnya dilakukan oleh 
administrator tersebut.  
Guru merupakan salah satu pihak yang akan bekerjasama dengan 
tenaga administrasi untuk memajukan pendidikan. Guru dalam proses 
pendidikan memiliki posisi yang strategis dan berperan penting dalam 
kegiatan belajar mengajar untuk memperoleh pengetahuan dan keterampilan 
                                                             
3
 Sondang P. Siagian, Analisa serta Perumusan Kebijaksanaan dan Strategi 
Organisasi,(Jakarta: Gunung Agung, 1986) hlm. 1  
4
 Engkoswara, Dasar-dasar Administrasi Pendidikan, (Jakarta: Proyek Pengembangan 




sesuai dengan tujuan pendidikan.
5
 Maka seorang tenaga administrasi berperan 
penting dalam menyukseskan agar tercapainya tujuan tersebut. 
Tenaga administrasi yang bekerja secara optimal menjadi harapan dari 
seluruh stakeholder. Baik dari pihak guru maupun siswa dan warga sekolah 
yang secara langsung menangani pelayanan internal maupun eksternal sekolah 
yang mempunyai fungsi dan tugas melayani pelaksanaan-pelaksanaan operatif 
untukmencapai tujuan dari sebuah organisasi, menyediakan keterangan-
keterangan bagi pucuk pimpinan organisasi untuk membuat keputusan, dan 
membantu kelancaran perkembangan organisasi secara keseluruhan.
6
 
Sementara itu keberhasilan unit tata usaha dalam melaksanakan 
fungsinya banyak ditentukan oleh kualitas dan kemampuan Kepala Tenaga 
Administrasi Sekolah, yang selama ini dikenal sebagai kepala tata usaha 
sekolah. Kepala Tenaga Administrasi Sekolah (TAS) membawahi sejumlah 
tenaga administrasi yang bertugas memberikan pelayanan kepada pelanggan 
internal maupun eksternal. Pelanggan internal adalah Kepala Sekolah, guru 
dan tenaga administrasi yang lain, sedangkan pelanggan eksternal adalah 




Di Sekolah Menengah Atas Negeri 8 Pekanbaru memiliki sembilan 
orang tenaga administrasi. Berdasarkan observasi langsung serta wawancara 
terhadap siswa dan tenaga administrasi pada hari Senin, 16 Oktober 2020, 
                                                             
5
 Daryanto, Administrasi Pendidikan. (Jakarta: Rineka Cipta, 2005), hal. 7 
6
 Ibid., h. 109 
7
 Mulyadi, “ Kualifikasi dan Kompetensi Tenaga Administrasi Sekolah di Daerah 




penulis menemukan bahwasannya sekolah ini sudah memiliki banyak prestasi, 
baik tingkat provinsi maupun nasional. Dalam hal pelayanan yang dilakukan 
tenaga administrasi terhadap siswa menarik perhatian peneliti terlihat dari 
sikap, kegiatan, dan cara tenaga administrasi tersebut melayani siswa. Hal ini 
dibuktikan dengan: 
1. Tenaga Administrasi ramah dalam melayani siswa. 
2. Tenaga administrasi sudah menggunakan teknologi seperti laptop dan 
komputer dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsinya.  
3. Tenaga administrasi telah menyediakan buku bacaan untuk siswa saat 
menunggu antrian. 
4. Tenaga administrasi menyelesaikan surat menyurat tidak lebih dari 2 hari. 
5. Tenaga administrasi sudah memiliki database kepegawaian secara 
elektronik. 
6. Sebagian siswa lambat dalam menjalankan tugas dari tenaga administrasi. 
Berdasarkan gejala-gejala yang ditemukan, maka penulis tertarik untuk 
mengangkat masalah ini dalam suatu penelitian dengan judul “Peran Tenaga 
Administrasi dalam Menjaga Kualitas Pelayanan Administrasi Siswa Di 
Sekolah Menengah Atas Negeri 8 Pekanbaru”. 
 
B. Alasan Memilih Judul 
Setelah memperhatikan latar belakang yang penulis uraikan beberapa 





1. Judul yang penulis angkat sesuai dengan bidang ilmu yang penulis 
pelajari di Jurusan Manajemen Pendidikan Islam yang berhubungan 
dengan mata kuliah keahlian tentang Manajemen Pendidikan Islam 
2. Penulis mampu meneliti masalah-masalah yang terdapat di lapangan 
3. Lokasi penelitian terjangkau oleh penulis untuk memperoleh data 
penelitian. 
4. Persoalan yang menarik untuk diteliti. 
5. Belum diteliti oleh mahasiswa Universitas Islam Negeri Sultan Syarif 
Kasim Riau khususnya mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan 
Jurusan Manajemen Pendidikan Islam. 
 
C. Penegasan Istilah 
Untuk menghindari kesalahan dalam memahami penelitian ini, maka 
penulis perlu menjelaskan istilah-istilah yang digunakan berkenaan dengan 
penelitian ini, agar tidak terjadi penafsiran yang berbeda. Penjelasannya 
sebagai berikut: 
1. Tenaga Administrasi yang dimaksud dalam penelitian ini yaitu seseorang 
yang bertugas melayani, memproses dan menyajikan data yang dibutuhkan 
stakeholder sekolah. Seperti jadwal pelajaran, data ,dan surat-menyurat 
yang berkaitan dengan sekolah. 
2. Pelayanan yaitu sikap atau tindakan yang dilakukan tenaga administrator 






1. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang dan gejal-gejala di atas, maka persoalan 
yang timbul dalam kajian ini dapat diidentifikasi sebagai berikut: 
a. Proses pengurusan surat-menyurat tidak terjadi penumpukan 
b. Tenaga administrasi sudah menggunakan komputer dalam 
menjalankan tugas dan fungsinya 
c. Siswa tidak menunggu lama surat yang dibutuhkan. 
d. Tenaga administrasi jarang melakukan kesalahan dalam menjalankan 
tugas  
e. Tenaga administrasi sudah memahami tugas pokok dan fungsi 
pekerjaannya 
f. Sebagian siswa lambat dalam menjalankan tugas dari tenaga 
administrasi. 
2. Batasan Masalah 
Mengingat luasnya permasalahan yang perlu diteliti sementara 
kemampuan penulis terbatas jika meneliti seluruhnya, maka pemasalahan 
pada penelitian ini difokuskan hanya pada masalah peran tenaga 
administrasi dalam menjaga kualitas pelayanan administrasi sekolah di 
Sekolah Menengah Atas Negeri 8 Pekanbaru. 
3. Rumusan Masalah 
Berdasarkan batasan masalah di atas, maka dapat dirumuskan 
permasalahannya yaitu: 




b. Apa saja faktor pendukung dan kendala tenaga administrasi di SMA N 
8 Pekanbaru  dalam memberikan pelayanan? 
E. Tujuan dan Manfaat Penelitian. 
1. Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian 
ini adalah: 
a. Untuk mengetahui peran tenaga administrasi di SMA N 8 Pekanbaru. 
b. Untuk mengetahui faktor pendukung dan kendala tenaga administrasi 
di SMA N 8 Pekanbaru dalam memberikan pelayanan. 
2. Manfaat Penelitian 
Kajian ini diharapkan bermanfaat dan dapat dijadikan acuan yang 
membangun pihak-pihak yang berkaitan dengan dunia pendidikan. 
Adapun manfaat penelitian ini sebagai berikut: 
a. Sebagai bahan informasi tenaga administrasi SMA N 8 Pekanbaru 
sekaligus menjadi bahan evaluasi untuk menjaga kualitas pelayanan 
tenaga administrasi. 
b. Sebagai bahan untuk memperluas pengetahuan dalam karya ilmiah dan 
metodologi penelitian 
c. Sebagai syarat untuk meraih gelar strata satu (S1) Universitas Islam 









A. Peran Tenaga Administrasi 
1. Pengertian Tenaga Administrasi 
Untuk menjelaskan arti administrasi pendidikan, kita tidak dapat 
melepaskan diri dari pengertian admnistrasi pada umumnya bahkan dapat 
pula dikatakan bahwa administrasi pendidikan adalah penggunaan atau 
aplikasi ilmu administrasi ke dalam pendidikan. Oleh karena itu sebelum 
menguraikan apakah admnistrasi itu ada baiknya kita mengetaui terlebih 
dahulu apa yang dimaksud dengan “ administrasi”. 
Kata “administrasi” berasal dari bahasa Latin yang terdiri atas kata 
ad dan ministre. Kata ad mempunyai arti yang sama dengan to dalam 
bahasa inggris yang berarti “ke” atau “kepada”. Dan ministre sama artinya 
dengan kata to serve atau to conduct yang berarti “melayani”, atau 
“membantu” atau “mengarahkan”. Dalam bahasa Inggris to administer 
berarti pula “mengatur”, “memelihara” (to like after) dan “mengarahkan”.
8 
Jadi kata administrasi dapat diartikan sebagai suatu kegiatan atau 
usaha untuk membantu, melayani, mengarahkan atau mengatur semua 
kegiatan di dalam mencapai suatu tujuan. 
 Administrasi menurut para ahli: 
a. Luther Gulick 
Administrasi adalah sistem pengetahuan yang memungkinkan 
manusia memahami hubungan-hubungan, meramalkan akibat-akibat 
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 Ngalim Purwanto, Administrasi dan Supervisi Pendidikan (Bandung: PT. Remaja 




dan mempengaruhi hasi-hasil pada suatu keadaan dimana orang-orang 
secara teratur bekerjasama untuk suatu tujuan bersama. Adpun fungsi 
administrasi adalah perencanaan (planning), pemberia bimbingan 
(directing), pengkoordinasian (coordinating), pelaporan (reporting), 
dan penganngaran (budgeting) (POSDCRB).
9 
b. Prihatin 
Mengemukakan administrasi pendidikan adalah sekumpulan 
fungsi-fungsi organisasi yang memiliki tujuan utama menjamin 
efisiensi dan efektivitas pelayanan pendidikan, sebagaimana 
pelaksanaan kebijakan melalui perencanaan, pengambilan keputusan, 
perilaku kepemimpinan, menyiapkan alokasi sumber daya, stimulus 
dan koordinasi personil, serta iklim organisasi yang kondusif, 
danmenentukan perubahan yang esensial untuk memenuhi kebutuhan 
peserta didik dan masyarakat di masa depan.
10
 
c. Prajudi Atmosudirjo 
Administrasi merupakan suatu fenomena sosial, suatu 
perwujudan tertentu di dalam masyarakat modern. Eksistensi daripada 
administrasi ini berkaitan dengan organisasi, artinya yaitu administrasi 
terdapat di dalam suatu organisasi. Jadi barang siapa hendak 
mengetahui adanya administrasi dalam masyarakat harus mencari 
terlebih dahulu suatu organisasi.
11  
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 Engkoswara dan Aan Komariah, Administrasi Pendidikan (Bandung: Alfabeta), Cet. 
Ke-III, h.52 
10
 Sukarman Purba, et al., Administrasi Supervisi Pendidikan, Yayasan Kita Menulis, 
2021, h. 6 
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Secara definitif, administrasi dapat diartikan sebagai keseluruhan 
pencatatan secara tertulis dan penyusunan berkas yang dilakukan secara 
sistematis dari keterangan yang ada dengan tujuan agar mudah 
memperoleh ikhtisarnya secara menyeluruh. Dalam arti sederhana yaitu 
aktivitas menghimpun, mencatat, mengolah, menggandakan, mengirim, 




Sekarang ini, konsep administrasi telah mengalami perkembangan 
yang pesat sehingga administrasi megalami perluasan konotasi. Secara 
garis besar, pengertiannya antara lain: mempunyai pengertian sama 
dengan manajemen. Untuk itu akurasi informasi merupakan hal yang 




Menurut Ngalim Purwanto dalam buku pedoman administrasi dan 
supervisi pendidikan menyatakan bahwasannya tenaga administrasi 
merupakan seseorang yang melayani, membantu atau mengarahkan 
menggunakan ilmu administrasi yang dimiliki.
14
 
Sedangkan menurut Anonim dalam Peraturan Menteri Pendidikan 
Nasional Nomor 13 Tahun 2007 menjelaskan bahwasannya “Tenaga 
Administrasi Sekolah (TAS) merupakan sumberdaya manusia di sekolah 
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yang tidak terlibat langsung dalam kegiatan belajar mengajar tetapi 




Perkembangan ilmu administrasi tampaknya berada di cakrawala 
ruang luas yang hampir tidak ada dinding pemisah yang tidak dapat 
ditembus oleh ilmu administrasi yang berada pada tataran yang modern. 
Manusia sebagai pencariatau penemu ilmu administrasi kini seolah-olah 
kelelahan mengikuti dinamika perkembangan yang begitu cepat, 
sedangkan ilmu administrasi berkembang terus-menerus tanpa batas.
16
 
2. Tugas pokok dan Fungsi Tenaga Administrasi 
a.  Tugas Pokok dan Fungsi Tenaga Administrasi Sekolah  
Tugas pokok dan fungsi dari kepala TAS yaitu memimpin 
pelaksanaan urusan ketatausahaan yang meliputi rumah tangga 
sekolah, perlengkapan, kepegawaian, keuangan, sarana prasaranadan 
kesiswaan. 
1) Tugas pokok dan fungsi urusan persuratan dan arsip adalah 
membantu kepala TAS melaksanakan administrasi ketatausahaan 
sekolah. 
2) Tugas pokok dan fungsi urusan kepegawaian adalah mengatur 
administrasi kepegawaian. 
3) Tugas pokok dan fungsi urusan keuangan adalah membantu kepala 
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sekolah menyusun Rencana Anggaran Pendapatan dan Belanja 
Sekolah, memproses pertanggungjawaban dan 
mengadministrasikan keuangan. 
4) Tugas pokok dan fungsi urusan sarana dan prasarana adalah 
menyusun kebutuhan, mengatur bahan/peralatan sekolah serta 
memelihara dan merawatnya. 
5) Tugas pokok dan fungsi urusan kesiswaan adalah membantu 
kepala tata usaha dalam melaksanakan administrasi kesiswaan. 
6) Tugas pokok dan fungsi urusan kurikulum dan program 
pembelajaran adalah membantu kepala TAS untuk melaksanakan 
Administrasi Kurikulum dan Program Pembelajaran. 
7) Tugas pokok dan fungsi pihak kehumasan adalah membantu kepala 
tata usaha dalam melaksanakan administrasi kehumasan. 
8) Tugas pokok dan fungsi pesuruh adalah mengantar surat, meminta 
buktipenerima surat, dan melaksanakan tugas lainnya sesuai 
perintah atasannya, 
9) Tugas pokok dan fungsi pengemudi yaitu menyiapkan dan 
mengemudikan kendaraan dinas untuk kepentingan dinas dengan 
aman dan lancar. 
10)  Tugas pokok dan fungsi penjaga sekolah/petugas keamanan adalah 
menjaga keamanan sekolah dan lingkungan agar menciptakan 
suasana  
11)  Tugas pokok dan fungsi tukang kebun adalah menjaga, 
membersihkan dan merawat kebersihan taman/kebun sekolah.
17
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b.  Tata Laksana kerja Pelayanan Administrasi 
1)  Tata Usaha  
Pekerjaan tata usaha merupakan seluruh kegiatan pengurusan 
surat menyurat untuk kepentingan suatu lembaga 
 a). Kegiatan kerja profesional 
1) Menetapkan pedoman formal pembuatan surat 
2) Menetapkan sistem keluar masuk surat 
3) Menetapkan sistem penyimpanan surat 
4) Melaksanakan kegiatan 
b). Kegiatan kerja non profesional  
1) Melaksanakan pembuatan surat dan dokumen sesuai dengan 
pedoman kearsipan 
2) Hubungan masyarakat menurut pedoman 
3) Menyusun melaksanakan laporan 
4) membantu pimpinan dalam tata hubung kantor.
18
  
Berdasarkan teori tersebut dapat disimpulkan bahwasannya tugas 
pokok dan fungsi dari tenaga administrasi merupakan kegiatan yang 
sangat berkaitan dengan melaksanakan urusan ketatausahaan yang 
meliputi rumah tangga sekolah, kepegawaian, keuangan, perlengkapan, 
sarana prasarana serta kesiswaan. Oleh karena itu, untuk menciptakan 
mutu layanan dalam administrasi maka tugas dan fungsi tenaga 
administrasi harus dijalankan sebaik mungkin. 
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B. Mutu Layanan Administrasi Pendidikan 
1. Pengertian Mutu Administrasi Pendidikan 
Tata usaha dilihat dari arti luas yaitu administrasi, administrasi 
merupakan proses keseluruhan yang melibatkan semua pihak untuk 
mewujudkan tujuan bersama, sementara itu administrasi ialah proses kerja 
sama dari kekuatan untuk mewujudkan sekolah yang berkualitas. 
Sedangkan administrasi sekolah adalah penerapan ilmu administrasi dalam 
kegiatan operasional sekolah atau sebagai penerapan administrasi dalam 
pembinaan , pengembangan  dan pengendalian usaha dan praktek-praktek 
pada sekolah sebagai satuan pendidikan.
19
 
Tata usaha adalah sebagai salah satu unsur dari administrasi yang 
melakukan pelayanan dalam menyelenggarakan usaha kerja sama, yang 
meliputi kegiatan pencatatan, penyimpanan, dan pengiriman bahan 
keterangan. Wujud keterangan yang merupakan pokok dari kegiatan tata 
usaha dapat berupa surat menyurat, kartu-kartu, daftar, formulir, gambar, 
dan benda lainnya yang dapat memberikan keterangan.
20
 
Dilihat dari prosesnya, mutu pendidikan merujuk kepada kegiatan 
penanganan transformasi masukan-masukan melalui subsistem proses 
yang  output  dan hasil  yang berasal dari masukan dan tindakan berikut 
melalui umpan balik dan evaluasi keluaran. Konsep proses tersebut 
didasarkan asumsi bahwa pendidikan sebagai sistem terbuka mengandung 
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subsistem input, dan output serta feed back secara internal dan eksternal. 
Berdasarkan pemahaman demikian, maka mutu proses pendidikan 
menujukkan kebermutuan subsistem dalam sistem proses, yang meliputi 
kinerja, komunikasi, dan monitoring.
21
 
Mutu merupakan suatu hal yang esensial sebagai bagian dari 
proses pendidikan. Mutu pendidikan adalah mutu lulusan dan pelayanan 
yang memuaskan pihak terkait pendidikan. Mutu lulusan berkaitan dengan 
lulusan dengan nilai yang baik (kognitid, apektif, psikomotorik) dan 
diterima melanjutkan ke jenjang yang lebih tinggi yang berkualitas dan 
memiliki kepribadian yang baik. Sedangkan mutu pelayanan berkaitan 
dengan aktivitas melayani keperluan peserta didik, guru dan pegawai serta 
masyarakat secara tepat sehingga semua merasa puas terhadap layanan 
yang diberikan oleh pihak sekolah.
22
 
Salah satu yang menjadi tolak ukur dari keberhasilan 
penyelenggaraan pendidikan ditentukan oleh tingkat kepuasan pengguna 
jasa pendidikan tersebut, baik siswa sebagai peserta didik maupun 
keluarga dan masyarakat sebagai pengguna lulusan. Kepuasan yang 
dirasakan oleh stakeholder merupakan wujud dari layanan yang 
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2. Pengertian Pelayanan  
Di dalam pekerjaan teknis Administrasi, layanan merupakan 
bagian dari aktifitas yang berupa mekanisme. Layanan pada dasarnya 
adalah orang yang memberikan atau mengurus apa yang diperlukan oleh 




Menurut yang dikemukakan oleh Gronroos (dalam bukunya 
Ratminto dan Atik Septi Winarsih tentang manajemen pelayanan) 
mendefinisikan pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas 
yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi akibat 
adanya interaksi antara konsumen dengan pegawai atau hal-hal lain yang 
disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk 
memecahkan permasalahan konsumen atau pelanggan.
25
 
Layanan atau to service, di sebuah administrasi berbeda dengan 
layanan pada kegiatan kemasyarakatan yang lain, seperti layanan 
kesehatan, layanan kependudukan dan layanan keagamaan. Perbedaan itu 
tentu dikaitkan dengan tugas dan fungsi masing-masing bidang, meskipun 




Pada prinsipnya konsep pelayanan memiliki berbagai macam 
definisi yang berbeda redaksi, namun pada intinya merujuk pada konsepsi 
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dasar yang sama. Dan berikut diberikan beberapa definisi mengenai 
pengertian pelayanan: 
a. Kotler dialih bahasakan oleh Hendra Teguh, mendefinisikan: 
Pelayanan adalah kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu 




b. Moenir menyatakan: Pelayanan merupakan proses pemenuhan 
kebutuhan melalui akivitas orang lain secara langsung. Pengertian 
proses ini terbatas dalam kegiaan  manajemen  dalam  kegiatan   
manajemen   untuk   pencapaian tujuan organisasi. 
c. Menurut Bharata seperti dikutip Erlando dinyatakan: Pelayanan adalah 
suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi 
langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, 
dan menyediakan kepuasan pelanggan. 
d. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia disebutkan: Pelayanan adalah 
membantu menyiapkan (mengurus) apa yang diperlukan seseorang.
28
 
3. Faktor-faktor pelayanan administrasi 
Philip Kotler memberikan lima determinan kualitas pelayanan 
yang dapat dirincikan sebagai berikut : 
a. Kepercayaan atau kehandalan (Reliability): kemampuan untuk 
melaksanakan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. 
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b. Daya tanggap (Responsiveness): kemampuan untuk membantu 
pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat atau ketanggapan. 
c. Jaminan (Assurance): pengetahuan dan kesopanan staf administrasi 
serta kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan 
keyakinan atau “assurance”. 
d. Empati (Empathy): syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi 
bagi pelanggan. 
e. Berwujud (Tangibles): penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel 
dan media komunikasi. 
Dalam faktor pelayanan yang tersebut diatas bertujuan untuk 
memudahkan tahapan-tahapan pelayanan yang diberikan oleh petugas 
administrasi terhadap siswa. Sehubungan dengan hal diatas untuk menilai 
pelayanan publik yang berkualitas maka dapat di gunakan kriteria-kriteria 
atau faktor-faktor antara lain : 
a. Tangibles    (bukti    Fisik),    yaitu     kemampuan     suatu     
perusahaan  dalam menunjukkan  eksistensinya  kepada  pihak  
eksternal.   Penampilan   dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari 
pelayanan yang diberikan perusahaan. 
b. Reliability (kehandalan) yaitu kemampuan untuk memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 
Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketetapan 
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, 




c. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kemampuan maskapai 
penerbangan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat 
(responsif) dan tepat kepada para pelanggan dengan penyampaian 
informasi yang jelas. Membiarkan pelanggan menunggu tanpa adanya 
suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam 
kualitas pelayanan. 
d. Assurance (jaminan), adanya kepastian yaitu pengetahuan, kesopan 
santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada pelayanan 
perusahaan yang memiliki: 
1) Communication (komunikasi), yaitu secara terus menerus 
memberikan informasi kepada pelanggan dalam bahasa dan 
penggunaan kata yang jelas sehingga para pelanggan dapat dengan 
mudah mengerti di samping itu perusahaan hendaknya dapat secara 
cepat dan tanggap dalam menyikapi keluhan dan komplain yang 
dilakukan oleh pelanggan. 
2) Credibility    (kredibilitas),    perlunya    jaminan    atas    suatu   
kepercayaan yang diberikan kepada pelanggan, believability atau 
sifat kejujuran. Menanamkan kepercayaan, memberikan 
kredibilitas yang baik bagi perusahaan pada masa yang akan 
datang. 
3)  Security (keamanan), adanya suatu kepercayaan yang tinggi dari 
pelanggan akan pelayanan yang diterima. Tentunya pelayanan 





4) Competence (kompetensi) yaitu ketrampilan yang dimiliki dan 
dibutuhkan agar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan 
dapat dilaksanakan dengan optimal. 
5) Courtesy (sopan santun), dalam pelayanan adanya suatu nilai moral 
yang dimiliki oleh perusahaan dalam memberikan pelayanan 
kepada pelanggan. Jaminan akan kesopan santunan yang 
ditawarkan kepada pelanggan sesuai dengan kondisi dan situasi 
yang ada. 
e. Empathy (empati), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individu atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan 
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, 
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu 
pengoprasian yang nyaman bagi pelanggan.
29
 
4. Administrasi siswa 
Administrasi siswa merupakan bagian dari kegiataan administrasi 
yang dilaksanakan di sekolah, berupa usaha kerjasama yang dilakukan 
oleh tenaga kependidikan agar terlaksananya proses belajar mengajar yang 
relevan, efektif, efisien, guna tercapainya tujuan pendidikan yang 
diharapkan. Cakupan administrasi kesiswaan meliputi pengelolaan 
penerimaan siswa baru, pengelolaan bimbingan dan penyuluhan, 
pengelolaan kelas, pengelolaan organisasi siswa intra sekolah (OSIS) dan 
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pengelolaan data tentang siswa dan sebagainya. Secara garis besar A. 
Gaffer MS mengelompokkan administrasi kesiswaan tersebut kepada tiga 
bidang: 
a. Pupil Inventory yaitu berupa daftar yang mengambarkan data siswa 
yang akan memasuki suatu lembaga pendidikan atau sekolah. Dengan 
adanya Pupil Inventory ini maka akan dapat diketahui gambaran 
tentang keadaan-keadaan murid/siswa yang akan memasuki sekolah 
tersebut, dan begitu juga akan dapat dilihat pertumbuhan jumlah 
penduduk  terutama mengenai anak-anak usia sekolah. Semua data itu 
harus ada pada administrator pendidikan dan administrator sekolah 
yang dapat digunakan untuk menyusun rencana jangka pancang, 
menengah, pendek. 
b. Pupil Accounting adalah penjelasan tentang tingkah laku siswa/murid 
selama bersekolah. Keterangan-keterangan tersebut meliputi masalah-
masalah siswa yang tidak masuk belajar ke sekolah, siswa-siswa yang 
meninggalkan pelajaran di sekolah, siswa yang sering terlambat dan 
sebagainya. Dengan demikian masalah Pupil Accounting lebih banyak 
berhubungan dengan absensi siswa. 
c. Pupil Personel Service merupakan semua layanan dan seluruh usaha-
usaha yang dilakukan oleh sekolah untuk kemajuan siswa/murid. 
Layanan dan usaha yang dimaksud adalah berupa bimbingan dan 
konseling terhadap siswa/murid  yang membutuhkannya. Fungsi dari 




kepada para siswa sehingga para siswa dapat mengetahui bagaimana 





C. Kerangka Konseptual Penelitian 
Kerangka konseptual penelitian yaitu review dari tinjauan pustaka serta 
kajian empirik untuk menggambarkan hubungan konsep yang akan diteliti. 
Dari hasil tinjauan pustaka dan penelitian yang relevan dapat diketahui bahwa 
untuk meningkatkan mutu layanan sekolah dapat dicapai dengan adanya 
dukungan dari peranan tenaga administrasi yang mengerti akan tugas pokok 
dan fungsinya sebagai tenaga administrasi. Untuk lebih jelasnya, dapat dilihat 
dalam bentuk bagan berikut : 
  
                                                             














D. Peran Tenaga Administrasi dalam Menjaga Kualitas Pelayanan 
Administrasi Siswa 
Tenaga administrasi memiliki peran penting dalam dunia pendidikan. 
Karena dalam mencapai tujuan pendidikan perlu adanya dukungan dari tenaga 
administrasi yang dapat bekerja dengan baik. Tenaga administrasi yang baik 
akan membawa arah yang baik terhadap sekolah tersebut. 
Adapun peran dari tenaga administrasi dalam melaksanakan kinerja 
sebagai berikut : 
a.  Tenaga administrasi melaksanakan tugas 
Tenaga administrasi yang baik harus mampu melaksanakan tugas 
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Peran Tenaga Administrasi dalam 




sekolah.terlaksananya tugas pokok dan fungsi akan berpengaruh terhadap 
kelancaran administrasi dan kinerja dari tenaga addministrasi. 
b. Menetapkan sistem keluar masuk surat 
Selain melaksanakan tugas pokok , tenaga administrasi harus bisa 
menetapkan sistem keluar ataupun masuk surat. Dalam proses menetapkan 
sistem keluar masuk surat, tenaga administrasi yang menentukan hal 
tersebut. Mulai dari pendataan, penomoran dan pengarsipan surat 
menyurat. 
c. Mengelola data siswa 
 Tenaga administrasi yang baik harus mampu mengelola data siswa 
dengan baik. Karena data ini digunakan untuk kelancaran administrasi. 
Pada sekolah sekarang ini telah diberikan aplikasi khusus untuk mengelola 
data siswa maupun guru. Aplikasi dapodik ini terhubung langsung dengan 
pusat karena aplikasi ini memang dari dinas pendidikan dan kebudayaan.
31
 
Tenaga administrasi dapat meningkatkan mutu pelayanan apabila 
telah memahami tugas pokok dan fungsinya sebagai seorang tenaga 
administrasi. Selain itu untuk melakukan peningkatan mutu pelayanan 
tenaga administrasi dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain: 
1) Kepercayaan atau kehandalan, kemampuan untuk melaksanakan 
pelayanan dengan tepat dan terpercaya. 
2) Daya tanggap, kemampuan membantu dan memberikan pelayanan 
dengan cepat atau ketanggapan 
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3) Jaminan pengetahuan dan kesopanan serta kemampuan untuk 
menimbulkan kepercayaan atau jaminan. 
4) Empati, kepedulian dan perhatian pribadi kepada pelanggan 




Untuk meningkatkan mutu pelayanan dalam suatu sekolah maka 
hal tersebut memiliki peran penting agar tercapainya tujuan administrasi 
dalam meningkatkan mutu pelayanan. 
 
E. Proposisi Penelitian dan Asumsi 
Proposisi dalam kamus bahasa Indonesia berarti rancangan suatu 
usulan yang dapat dipercaya. Maka dengan adanya proposisi akan menjadi 
suatu rancangan yang dapat dipercaya atau yang bisa dibuktikan dan 
digunakan secara nyata. 
Untuk memudahkan peneliti dalam melakukan penelitian terkait 
bagaimana peran tenaga administrasi dalam menjaga kualitas pelayanan 
administrasi siswa, maka peneliti membuat proposisi sebagai berikut : 
1. Peran tenaga administrsi 
a. Tenaga administrasi mengelola data siswa 
b. Tenaga administrasi menetapkan sistem keluar masuk surat 
c. Tenaga administrasi melaksanakan tugas 
2. Faktor pendukung pelayanan 
a. Kehandalan 
b. Daya Tanggap 
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e. Bukti Fisik 
Asumsi merupakan anggapan dasar pada sebuah penelitiannya yang 
mana kebenarannya diakui serta menggambarkan keadaan sebenarnya dengan 
banyak membaca buku, berita, serta jurnal. Asumsi dalam penelitian ini yaitu : 
“Jika tenaga administrasi memahami tugas pokok dan fungsinya serta di 
dukung dengan faktor pelayanan administrasi maka tenaga administrasi 
mampu menjaga mutu pelayanan.”   
 
F. Penelitian yang Relevan 
Penelitian yang penulis lakukan ini adalah tentang peran tenaga 
administrasi dalam menjaga kualitas pelayanan administrasi siswa di SMAN 8 
Pekanbaru. Penelitian yang relevan dengan penelitian yang penulis lakukan 
diantaranya: 
1. Rizka Zayyana, mahasiswa Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah 
Jakarta pada tahun 2016 dengan judul Peran Tenaga Administrasi Dalam 
Meningkatkan Mutu Layanan Administrasi Di Madrasah Pembangunan 
UIN Jakarta. 
Persamaannya yaitu: sama sama meneliti tentang peran tenaga 
administrasi dan kualitas pelayanan. 
Perbedaannya yaitu: Rizka Zayyana berfokuskan kepada pendidikan & 
pengajaran, keuangan & kepegawaian, dan umum.
33
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 Rizka Zayyana, “Peran Tenaga Administrasi Dalam Meningkatkan Mutu Layanan 
Administrasi Di Madrasah Pembangunan UIN Jakarta”, Skripsi Jurusan Manajemen Pendidikan 




2. Sasti Wulandari, mahasiswa Universitas Negeri Yogyakarta pada tahun 
2014 dengan judul Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga 
Administrasi Sekolah Di SMA Piri 1 Yogyakarta Dan SMK Piri Sleman.  
Persamaannya yaitu: sama sama meneliti tentang pelayanan tenaga 
administrasi sekolah. 
Perbedaannya yaitu: Sasti Wulandari berfokuskan kepada persepsi 
siswa terhadap Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah Menengah Atas 
Piri 1 Yogyakarta dan Sekolah Menengah Kejuruan Piri Sleman.
34
    
3. Astuti, mahasiswi Universitas Islam Negeri Alaudin Makassar pada tahun 
2017 dengan judul Peran Manajemen Dalam Meningkatkan Pelayanan 
Siswa Madrasah Aliyah Muhammadiyah Palampang Bulukumba.  
Persamaan dari penelitian ini yaitu sama sama meneliti tentang 
pelayanan siswa. 
Perbedaannya yaitu: Astuti membahas dan berfokus kepada peran 
manajemen dan meningkatkan pelayanan.
35
  
4. Penelitian yang dilakukan oleh Muhyadi yaitu Jurnal Tenaga 
Kependidikan dengan judul “Kualifikasi Dan Kompetensi Tenaga 
Administrasi Sekolah Di Daerah Istimewa Yogyakarta”, Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa tidak semua sekolah dasar memiliki kepala tenaga 
administrasi sekolah. Dari 12 sekolah yang diteliti, hanya 3 sekolah yang 
memiliki kepala tenaga administrasi sekolah.  
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Perbedaan dengan penelitian yang dilakukan oleh penulis adalah 
yang penulis teliti yaitu tentang peran tenaga administrasi .
36
 
5. Jurnal yang ditulis oleh Ushansyah dengan judul Pentingnya Administrasi 
Sekolah untuk Kemajuan Pendidikan dari jurnal ini menjelaskan 
bahwasannya administrasi dimulai dari kelas kelas siswa yang bertujuan 
untuk mewujudkan suasana belajar mengajar yang efektif dan 
menyenangkan.  
Perbedaan dengan penelitian yang penulis lakukan yaitu dalam 
jurnal ini lebih fokus terhadap administrasi secara umum.
37
 
6. Jurnal yang ditulis oleh Nisa Vebriani dan Hade Afriansyah yang berjudul 
Peran Administrasi dan Supervisi Pendidikan dalam Meningkatkan Mutu 
Pendidikan. Pada jurnal ini menjelaskan bahwasannya antara administrasi 
dan supervisi memiliki kaitan yang erat dalam meminimalisir masalah 
masalah yang ada dalam pendidikan. Perbedaan dengan penelitian yang 
penulis lakukan yaitu pada jurnal ini juga meneliti supervisi, tidak hanya 
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A. Jenis Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research), dan 
dalam melakukan penelitian ini penulis menggunakan jenis penelitian 
naturalistik. Karena dalam penelitian ini meneliti peristiwa yang terjadi secara 
alamiah. Penelitian ini mengkaji perspektif partisipan dengan strategi-strategi 
yang bersifat interaktif dan fleksibel, kata-kata tertulis ataupun bersumber dari 
orang-orang atau pelaku yang dapat diamati, maka termasuk pada pendekatan 




Selanjutnya Sugiyono mengemukakan bahwa penelitian naturalistik/ 
kualitatif merupakan suatu metode penelitian yang digunakan untuk meneliti 
pada tempat yang alamiah, dan penelitian tidak membuat perlakuan, karena 
peneliti dalam mengumpulkan data bersifat emic, yaitu berdasarkan sumber 




B. Pendekatan Penelitian 
Untuk memperoleh kemudahan dan kejelasan dalam penelitian ini, 
penulis menggunakan metode kualitatif. Lebih lanjut menurut Sugiyono 
metode kualitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan 
                                                             
39
 Trianto, Pengantar Penelitian Pendidikan Bagi Pengembangan Profesi Pendidikan dan 
Tenaga Kependidikan, (Jakarta : Kencana, 2010), h.179 
40
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pada filsafat positivisme, dan digunakan untuk meneliti pada kondisi obyek 
yang alamiah, dimana peneliti adalah sebagai instrumen kunci, pengambilan 
sampel sumber data dilakukan secara purposive, teknik pengumpulan dengan 
triangulasi atau gabungan, analisis data yang dilakukan bersifat induktif 





C. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini di adakan di Sekolah Menengah Atas Negeri 8 
Pekanbaru. Jln. Abdul Mu’is RT 04 RW 02 Kel. Cinta Raja Kec. Sail, Kode 
Pos 28131. 
 
D. Informan Penelitian 
Informan dalam penelitian ini terdiri dari dua informan, yaitu informan 
kunci dan informan pendukung. 
1. Informan Kunci 
Informan kunci merupakan orang atau sekelompok orang yang 
mempunyai informasi pokok atau inti pada budaya tertentu.
42
 Informan 
kunci juga merupakan tempat data utama didapatkan. Dalam penelitian 
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2. Informan Pendukung 
Informan pendukung merupakan orang yang dapat memberikan 
informasi tambahan tentang situasi dan lingkungan penelitian.
43
 Adapun 
dalam penelitian ini yang menjadi informan pendukung ialah tenaga 
administrasi dan peserta didik. 
 
E. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data dalam penelitin ini menggunakan beberapa 
metode, yaitu: 
1. Wawancara 
Wawancara adalah kegiatan yang dilakukan untuk mendapatkan 
informasi secara langsung dengan mengajukan pertanyaan kepada 
informan. Ditinjau dari pelaksanaannya, wawancara dibedakan menjadi 




Dalam penelitian ini penulis menggunakan wawancara semi 
terstruktur. Wawancara ini dilakukan untuk memperoleh data berupa 
keterangan mengenai pelayanan yang dilakukan tenaga administrasi 
2. Observasi 
Observasi atau pengamatan merupakan suatu teknik atau cara 
mengumpulkan data dengan jalan mengadakan pengamatan terhadap 
kegiatan yang sedang berlangsung. Observasi terbagi menjadi 2 yaitu 
                                                             
43
 Lexy J. Moeleong, Metode Penelitian Kualitatif,  (Bandung: Remaja Rosdakarya, 
2011), h. 132 
44




observasi partisipan dan observasi non partisipan. Observasi yang penulis 
lakukan adalah observasi partisiptif atau terlibat langsung di dalam 
lingkungan sekolah terutama dalam ruang tenaga administrasi. 
3. Dokumentasi 
Dokumentasi adalah suatu teknik pengumpulan data dengan 
menghimpun dan menganalisis dokumen-dokumen, baik dokumen tertulis, 
gambar maupun elektronik.
45
 Penulis menggunakan metode ini 
dikarenakan tidak semua data dapat diperoleh dengan menggunakan 
metode wawancara maupun observasi, maka dengan menggunakan metode 
dokumentasi ini diharapkan dapat melengkapi berbagai informasi yang di 
butuhkan seperti foto struktur atau dokumen penting lainnya sebagai 
bahan penelitian. 
 
F. Analisis Data 
Teknik analisis data yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah 
teknik analisis kompenensial, yaitu mencari hal yang ingin di organisasikan 
yaitu berupa hal yang memiliki perbedaan atau yang kontras. Data dicari 
melalui observasi, wawancara dan dokumentasi yang terseleksi. Dengan 
teknik pengumpulan data yang bersifat triangulasi ini, sejumlah dimensi yang 
spesifik dan berbeda pada setiap elemen akan dapat ditemukan.
46
 
Langkah-langkah analisis data yang akan digunakan dalam penelitian 
ini yaitu: 
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1. Reduksi Data (Data Reduction) 
Reduksi data merupakan bentuk analisis menajemen, 
menggolongkan, mengarahkan, serta membuang yang tidak perlu dengan 
cara sedemikian rupa sehingga kesimpulan akhir dapat diambil. Peneliti 
mengelola data dengan bertolak dari teori untuk mendapatkan kejelasan 
pada masalah, baik data yang terdapat di lapangan maupun yang terdapat 
pada kepustakaan. Data dikumpulkan, dipilih secara selektif dan 
disesuaikan dengan permasalahan dirumuskan dalam penelitian. 
Kemudian dilakukan pengolahan dengan meneliti ulang. 
2. Penyajian Data (Data Display) 
Display data yaitu penyajian data ke dalam suatu bentuk tertentu 
sehingga terlihat sosoknya secara utuh. Dalam penyajian data dilakukan 
secara induktif, yakni menguraikan setiap permasalahan dalam 
permasalahan penelitian dengan memaparkan secara umum kemudian 
menjelaskan secara spesifik. 
3. Penarikan Kesimpulan (Conclusion Drawing/ Verification) 
Langkah terakhir dalam mengalisis data kualitatif adalah penarikan 
kesimpulan dan verifikasi, setiap kesimpulan awal masih kesimpulan 
sementara yang akan berubah bila diperoleh data baru dalam pengumpulan 
data berikutnya. Kesimpulan-kesimpulan yang diperoleh selama di 
lapangan diverifikasi selama penelitian berlangsung, dengan cara 
memikirkan kembali dan meninjau ulang catatan lapangan sehingga 
berbentuk penegasan kesimpulan yang dikonfirmasi ke informan.
47
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G. Uji Kredibilitas 
Uji kredibilitas atau uji kepercayaan dilakukan agar hasil penelitian 
tidak diragukan sebagai karya ilmiah. Ada beberapa cara pengujian 
kredibilitas data yang dapat dilakukan. Adapun dalam penelitian ini, penulis 
menggunakan uji kredibilitas, yaitu: 
1. Meningkatkan Ketekunan 
Meningkatkan ketekunan berarti peneliti melakukan pengamatan 
dengan lebih cermat dan berkesinambungan. Dengan dilakukannya cara 
tersebut, maka kepastian data dan urutan peristiwa dapat dicatat dengan 
baik dan sistematis.  Meningkatkan ketekunan berarti peneliti mengecek 
kembali data yang diperoleh apakah salah atau tidak.
48
 
Adapun dalam penelitian ini, dalam meningkatkan ketekunan 
peneliti membaca referensi-referensi baik berupa buku ataupun jurnal dan 
juga dokumentasi-dokumentasi yang berkaitan dengan temuan yang 
diteliti. Karena dengan membaca akan meningkatkan wawasan penulis 
dalam mendalami penelitian yang sedang dilakukan. 
2. Triangulasi 
Triangulasi diartikan sebagai pengecekan data dari berbagai data 
dengan barbagai cara dan berbagai waktu. Triangulasi dapat dilakukan 
dengan tiga cara yakni: 
a. Triangulasi sumber, dapat dilakukan dengan cara mengecek data yang 
telah diperoleh dengan berbagai sumber. Misalnya untuk menguji 
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kredibilitas perilaku murid maka dapat dilakukan pengujian ke guru 
atau ke teman murid tersebut. 
b. Triangulasi teknik, dapat dilakukan dengan mengecek data kepada 
sumber yang sama dengan teknik yang berbeda. Misalnya data yang 
diperoleh dari wawancara dapat dilakukan dengan observasi 
dokumentasi, dan kuesioner. 
c. Triangulasi waktu, waktu juga dapat mempengaruhi kredibilitas data. 
Data yang dikperoleh dengan wawancara pada pagi hari akan 
memberikan data yang lebih valid sehingga lebih kredibel.
49
 
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan triangulasi sumber 
yakni dengan menanyakan kepada informan lain seperti kepala tenaga 
administrasi dan siswa terkait peran yang dilakukan oleh tenaga 
administrasi. 
3. Menggunakan bahan referensi 
Menggunakan bahan referensi maksudnya adalah adanya 
pendukung untuk membuktikan data yang telah ditemukan oleh peneliti. 




Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan alat rekaman untuk 
merekam pada saat wawancara yang dilakukan dengan narasumber. 
Kemudian juga menggunakan kamera untuk menggambil gambar terkait 
kegiatan yang dilakukan. 
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Berdasarkan penyajian data, analisis data dan pembahasan yang telah 
penulis paparkan, maka dapat disimpulkan bahwa : 
1. Peran tenaga administrasi SMAN 8 Pekanbaru dalam menjalankan tugas 
pokok dan fungsinya sudah sesuai dengan yang telah dijelaskan pada 
deskripsi kerja yang telah ditetapkan. Karena memang sudah paham 
terhadap tugas yang telah diberikan, tenaga administrasi selalu mengikuti 
arahan dari kepala tenaga administrasi dan kepala sekolah untuk 
kelancaran pelayanan dan kinerjanya. Tenaga administrasi siswa juga 
merasakan bahwa tugas yang diberikan kepadanya merupakan tanggung 
jawab baginya sehingga tugas tersebut dilaksanakan sebaik mungkin. 
Apabila tenaga administrasi siswa kurang memahami tugas pokok dan 
fungsinya, tenaga administrasi siswa akan berkonsultasi kepada kepala 
tenaga administrasi dan kepala sekolah untuk mendapatkan penjelasan 
sehingga dapat melaksanakan tugas pokok tersebut dengan baik. Selain itu 
tenaga administrasi selalu bersikap ramah dan bertanggung jawab dalam 
melaksanakan tugas pokok dan fungsinya tersebut. Tenaga administrasi 
siswa selalu menjaga agar pelayanan administrasi siswa dapat berjalan 
dengan baik dan selalu berorientasi terhadap peningkatan kualitas 





2. Faktor pendukung pelayanan dan kendala tenaga administrasi siswa di 
SMAN 8 Pekanbaru telah sesuai dan memenuhi lima faktor pelayanan 
administrasi. tenaga administrasi telah memiliki kehandalan dan daya 
tanggap yang baik dalam melaksanakan pelayanan kepada siswa dan orang 
tua. Tenaga administrasi siswa juga telah memiliki pengetahuan dan 
kesopanan serta menimbulkan kepercayaan dan keyakinan baik kepada 
kepala tenaga administrasi maupun siswa sebagai penerima layanan. 
Selain itu tenaga administrasi juga bersifat empati dan peduli kepada siswa 
ataupun orang tua siswa. Selanjutnya untuk mendukung kinerja yang baik 
dan pelayanan yang berkualitas, tenaga administrasi siswa dilengkapi 
dengan ruangan yang nyaman, peralatan yang lengkap, dan media 
komunikasi dilengkapidengan internet yang menjadikan tenaga 
administrasi dapat bekerja secara optimal. Faktor pendukung lainnya yaitu 
tenaga administrasi siswa menjalin kerja sama yang baik dengan kepala 
sekolah, kepala tenaga administrasi, guru, dan siswa untuk menjadikan 
pelayanan lebih baik lagi. Kendala yang dihadapi tenaga administrasi 
siswa SMAN 8 Pekanbaru sesuai dengan hasil wawancara dan observasi 
yang telah penulis lakukan yaitu kurangnya kepedulian siswa terhadap 
pengumpulan data yang mana data tersebut berguna untuk melengkapi 
DAPODIK. Dalam menjalankan tugas ini tenaga administrasi siswa telah 
bekerja sama dengan guru wali kelas untuk dapat menginformasikan hal 
ini. Tenaga administrasi juga melengkapi dengan membuatkan blanko 




peduli hingga menghambat kinerja dari tenaga administrasi siswa. Selain 
itu masalah sehari-hari yang dihadapi oleh tenaga administrasi siswa 
SMAN 8 Pekanbaru tidak begitu sering terjadi dan hanyalah biasa yang 
dapat dicarikan solusinya dengan berdiskusi kepada staf lain atau dengan 
kepala tenaga administrasi.  
 
B.  Saran 
Berdasarkan kesimpulan penelitian diatas maka saran, kritik dan 
harapan kedepannya dari penulis kepada SMAN 8 Pekanbaru adalah sebagai 
berikut : 
1. Diharapkan kepada tenaga administrasi di SMAN 8 Pekanbaru dapat 
mempertahankan kinerja yang dimiliki bahkan penulis berharap agar lebih 
ditingkatkan lagi. 
2.  Diharapkan kepada tenaga administrasi agar selalu menjalin kerja sama 
dan komunikasi yang baik kepada kepala sekolah, kepala tenaga 
administrasi, guru, orang tua siswa, dan siswa untuk kelancaran proses 
administrasi SMA N 8 Pekanbaru. 
3.  Diharapkan kepada siswa untuk lebih menghargai dan mematuhi perintah 








13, P. N. (2007). Pendidikan dan Pelatihan Manajemen Ketatausahaan Sekolah 
Direktorat Tenaga Kependidikan Peningkatan Mutu Pendidikan dan 
Tenaga Kependidikan Departemen Pendidikan Nasional.  
Anwar, M. I. (2013). Administrasi Pendidikan dan Manajemen Biaya Pendidikan 
edisi revisi. Jakarta: PT Grafindo Persada. 
Asnawir. (2005). Administrasi Pendidikan. Padang: IAIN IB Press. 
Astuti. (2017). Peran Manajemen dalam Meningkatkan Mutu Pelayanan Siswa 
Madrasah Aliyah Muhammadiyah Palampang Bulukumba. Makassar: UIN 
Alaudin Makassar. 
Bafadal, I. (2003). Seri Manajemen Peningkatan Mutu Pendidikan Berbasis 
Sekolah : Manajemen Peningkatan Mutu Sekolah Dasar dari Sentralisasi 
Menuju Desentralisasi. Jakarta: Bumi Aksara. 
BP, T. B. (19999). Kamus Besar Bahasa Indonesia Edisi Revisi. Jakarta: Balai 
Pustaka. 
Daryanto. (2005). Administrasi Pendidikan. Jakarta: Rineka Cipta. 
Endiraswara, S. (2006). Metode, Teori, Teknik Penelitian Kebudayaan. 
Yogyakarta: Pustaka Widyatama. 
Engkoswara. (1987). Dasar-dasar Administrasi Pendidikan. Jakarata: Proyek 
Pengembangan. 
Engkoswara, A. K. (t.thn.). Administrasi Pendidikan. Bandung: Alfabeta. 
Fadhil. (2017). Manajemen Peningkatan Mutu Pendidikan. Jurnal Studi 
Manajemen Pendidikan Vol. I No. 02, 218. 
Fathurrahman. (2019). Manajemen Sarana dan Prasarana Pendidikan dalam 
Mendukung Proses Belajar Siswa di SDN Puter 1 Kembangbahu 
Lamongan. Jurnal Pendidikan dan Pembelajaran, h. 178. 
J, P. P. (t.thn.). Costumer Behavior, Perilaku Pemasaran. Jakarta: PT. Gelora 
Aksara Pratama. 
Karwati, E. (2013). Kinerja dan Profesionalisme Kepala Sekolah Membangun 
Sekolah yang Bermutu. Bandung: Alfabeta. 
Kuswanto. (2018). Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Sekolah Terhadap 
Loyalitas Stakeholder Sekolah Islam Al-Falah Kota Jambi. Jurnal 
Pendidikan Ekonomi, Vol. 12, No. 2, 284. 
 
 
Makmur. (2008). Filsafat Administrasi. Jakarta: Bumi Aksara. 
Mappaenre, A. (2009). dasar dasar ilmu administrasi dan manajemen. Makassar: 
badan penerbit universitas Makassar. 
Marmoah, S. (2018). Administrasi dan Supervisi Pendidikan Teori dan Praktek. 
Yogyakarta: CV Budi Utama. 
Moeleong, L. J. (2011). Metode Penelitian Kualitatif. Bandung: Remaja 
Rosdakarya. 
Mulyadi. (2013). Kualifikasi dan Kompetensi Tenaga Administrasi Sekolah di 
Daerah Istimewa Yogyakarta. jurnal tenaga kependidikan, 43. 
P, N. (2003). Pedoman Pengembangan Administrasi. Bandung: Raja Rosdakarya. 
Purba, S. (2021). Administrasi Supervisi Pendidikan. Yayasan Kita Menulis. 
Ratminto. (2009). Manajemen Pengembangan Model. Yogyakarta: Pustaka 
Pelajar. 
S, N. (1987). Pengelolaan Perpustakaan Jilid 1. Bandung: Penerbit Alumni. 
Sarinah. (2015). Pengantar Kurikulum. Yogyakarta: CV Budi Utama. 
Siagian, S. P. (1986). Analisis Perumusan kebijaksanaan dan Strategi Organisasi. 
Jakarta: Gunung Agung. 
Sugiyono. (2014). Metode Penelitian Manajemen, Kualitatif dan R dan D. 
Bandung: Alfabeta. 
Sukmadinata, N. S. (2015). Metode Penelitian Pendidikan. Bandung: Remaja 
Rosdakarya. 
Sunardyo, S. (2014). Kinerja Tenaga Laboran dan Teknisi Laboratorium 
Rekayasa di Fakultas Teknik Universitas Negeri Semarang. Invotec, Vol. 
10. 
Suparman. (2019). Kepemimpinan Kepala Sekolah dan Guru. Ponorogo: Uwais 
Inspirasi Indonesia. 
Sutanto. (2006). Manajemen Perpustakaan. Jakarta: CV. Sagung Seto. 
Syafie, I. K. (2006). Ilmu Administrasi Publik. Jakarta: Rineka Cipta. 
Teguh, H. (2005). Pengaruh Pelayanan Administrasi Terhadap Kepuasan Peserta 
Didik Fakultas Bisnis dan Manajemen. Bandung: Universitas Widyatama. 
 
 
Trianto. (2010). Pengantar Penelitian Pendidikan Bagi Pengembangan Profesi 
Pendidikan dan Tenaga Kependidikan. Jakarta: Kencana. 
Ushansyah. (2017). Pentingnya Administrasi Sekolah untuk Kemajuan 
Pendidikan. Jurnal Kopertaris Wilayah XI Kalimantan, 27. 
Vebriani, N. (2019). Peran Administrasi dan Supervisi Pendidikan dalam 
Meningkatkan Mutu Pendidikan. jurnal Universitas Negeri Padang. 
Wulandari, S. (2014). Persepsi Siswa terhadap Pelayanan Tenaga Administrasi 
Sekolah di SMA Piri 1 Yogyakarta dan SMK Piri Sleman. Yogyakarta: 
Universitas Negri Yogyakarta. 
Zayyana, R. (2016). Peran Tenaga Administrasi dalam Meningkatkan Mutu 
Layanan Administrasi di Madrasah Pembangunan UIN Jakarta. Jakarta: 
Skripsi Jurusan Manajemen Pendidikan Fakultas Tarbiyah dan Keguruan 
UIN Syarif Hidayatullah. 
Zeithami, V. (2004). Service Marking Integration Costumer Focus Across The 















Berdasarkan hasil wawancara Penulis dengan ibuk Helmiati, A. Md selaku 
tenaga administrasi siswa SMA Negeri 8 Pekanbaru ( pada Selasa, 9 Maret 2021 
dari pukul 09:20 WIB sampai  dengan selesai). Beliau mengungkapkan bahwa: 
1. Apa peran tenaga administrasi siswa dalam melaksanakan tugas pokok dan 
fungsinya ? 
Jawaban : “Perannya yah seperti melakukan kegiatan pelayanan 
dalam pengurusan surat-surat keterangan dan siswa yang bermasalah 
dalam belajar ada suratnya, siswa pindah juga dan siswa masuk juga, lalu 
memberikan surat rekomendasi yang menyatakan bahwa siswa telah 
diterima di sekolah ini, dan hal ini dilakukan dengan ramah dan baik 
sebagaimana tugas pokok dan fungsi yang telah ditetapkan” 
2. Bagaimana strategi tenaga administrasi dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan administrasi siswa ? 
Jawaban : “Strategi yang khusus itu tidak ada namun yang kami 
lakukan dengan pelayanan maksimal, menyediakan blanko dan juga 
keperluan siswa untuk kelancaran proses administrasi,  bersikap ramah 
serta melaksanakan apa yang diperlukan siswa dengan cepat dan tepat” 
3. Apakah hambatan yang dihadapi tenaga administrasi dalam melaksanakan 
tugas ? 
Jawaban : “Hambatan yang dihadapi belum ada yang begitu berarti, karena 
biasanya hambatanya itu seperti minta tanda tangan kepala sekolah tapi 
kepala sekolahnya sedang tidak ada di tempat, tapi kalau sedang ada di 
tempat yahh lancar-lancar aja sih, jadi yah kalau untuk masalah-masalah 
yang serius itu  tidak adalah terjadi” 
4. Dalam melaksanakan kegiatan administrasi kendala apa yang dihadapi 
dalam mengelola administrasi siswa? 
Jawaban : “Kalau kendala untuk mengelola administrasi siswa 
yang sulit itu mengumpulkan ijazah smp untuk yang kelas tiga ini, itu 
susah kali mintanya, terus data-data diri mereka yang untuk melengkapi 
data DAPODIK itu juga sulit, pokoknya yang berkaitan dengan 
pengumpulan berkas berkas gitulah, apalagi sekarang ini online kan, 
padahal kita sudah lengkapi disana file blanko yang perlu diisi, tapi tetap 
saja lama mereka mengumpulkannya. Kalau untuk kendala-kendala yang 
lain belum ada lagi” 
 
 
5. Apa upaya yang dilakukan oleh Kepala Tenaga Administrasi dalam 
mengawasi serta memotivasi para tenaga administrasi untuk melaksanakan 
tugas dengan baik? 
Jawaban : “Upayanya dalam mengawasi dan memotivasi berupa 
pemberian arahan supaya kita bekerja dengan tanggung jawab terus 
sesama tenaga administrasi harus kompak dan harus bekerja sama dalam 
menyelesaikan masalah, misalnya nanti ada tenaga administrasi yang lain 
yang kurang memahami dan butuh bantuan nanti kita ditugaskan untuk 
bantu dia, kalau untuk memotivasi dan pengarahan biasanya diberikan 
hampir setiap hari. terus kalau untuk waktu pemberian motivasi dan 
pengarahan yang formal dilakukan secara berkala selama tiga bulan sekali 
biasanya kita nanti mengadakan rapat bersama seluruh tenaga administrasi 
dengan kepala sekolah, nanti disana kita akan diberikan arahan sekalian 
motivasi agar lebih baik lagi dalam pelaksanaan tugas “ 
6. Apa saja bentuk pelayanan yang diberikan kepada peserta didik dan orang 
tua siswa dalam hal administrasi? 
Jawaban : “Pelayanannya yang khusus tidak ada namun setiap ada 
keperluan dari orang tua dan siswa kami akan bersikap ramah dan 
melayani secara sopan agar siswa dan orang tua tidak merasa canggung 
saat berkomunikasi dengan kami” 
7. Siapa yang bertugas melayani guru atau siswa jika ada keluhan atas 
layanan yang telah diberikan? 
Jawaban : “Yang menangani itu bagian kesiswaan namun melalui 
saya dahulu baru dialihkan kepada kesiswaan, nanti bagian kesiswaan 
melapor dulu kepada saya apa permasalahannya setelah itu baru saya kasih 
arahan atau solusi untuk menghadapinya, ntah itu melengkapi 
dokumennya atau mengarahkannya lagi ke bagian wakil kepala sekolah” 
8. Apa saja upaya atau target yang dilakukan dalam terus meningkatkan mutu 
layanan administrasi? 
Jawaban : upaya atau target untuk meningkatkan mutu layanan 
administrasi siswa ini yaitu dengan memahami, melaksanakan tugas pokok 
dan fungsi sebagai tenaga administrasi siswa dengan baik sesuai dengan 
kebijakan yang telah ditetapkan oleh kepala sekolah sebagaimana telah 
tertulis dalam uraian kerja pegawai, maka dengan kebijakan yang telah 
ditetapkan itu kami akan dapat meningkatkan mutu layanan administrasi 
sesuai yang diharapkan kepala sekolah terhadap tenaga administrasi” 
9. Apa saja kebijakan Kepala Sekolah yang ditugaskan kepada bagian Tata 
Usaha untuk meningkatkan mutu sekolah dan layanan administrasi? 
Jawaban : “Kebijakannya kita diminta melayani siswa dan orang 
tua siswa yang sedang memiliki urusan kita harus melayani dengan baik 
dan sopan kata-kata yang digunakan, terus kita datang juga tepat waktu 
supaya jika ada yang berurusan atau memiliki keperluan pagi kita ada di 
 
 
tempat, apalagi kalau masa pandemi ini kan kadang ada aja urusan yang 
mendadak yahh jadi kita harus siap sedia di tempat” 
10. Adakah kendala yang terjadi ketika kebijakan dari Kepala Sekolah yang 
diupayakan oleh Tata Usaha SMA Negeri 8? 
Jawaban : “Sejauh ini dalam pelaksanaan kebijakan-kebijakan 
tersebut tidak mengalami kendala dan masih lancar-lancar saja. Karena 
kan setiap rapat kita lakukan penbahasan yang mana yang terjadi kendala 
atau yang belim paham, nanti dicari solusi bersama dan nanti kita jadi 
lebih mudah dalam melaksanakan tugasnya, dengan adanya evaluasi itulah 
kami rasa jadi lebih membantu kami untuk menjalankan tugas dengan 
baik” 
11. Berapa jumlah tenaga administrasi yang ada di Tata Usaha SMA Negeri 8  
yang sudah bersertifikat pelatihan? 
Jawaban : “kalau khusus untuk tenaga administrasi belum ada 
karena memang belum ada yang membuat pelatihan yang berkaitan hal 
administrasi yang ada paling sertifikat pelatihan koperasi terus sertifikat 
dari kepala sekolah, kalau yang berkaitan langsung dengan administrasi 
seperti pengetikan atau penyusunan folder ataupun kearsipan itu tidak ada 
pelatihannya hanya saja kami dapatkan dari pendidikan waktu kuliah 
dulu” 
12. Apa saja sarana prasarana yang dimiliki Tata Usaha SMA Negeri 8 untuk 
mendukung kinerja tenaga administrasi dalam hal melayani dan mengelola 
administrasi sekolah? 
Jawaban : "sarana prasarana yang kami miliki berupa komputer 
untuk setiap pegawai tata usaha, printer, internet terus yang lainnya map-
map disediakan oleh bagian sarana prasarana nanti kalau perlu tinggal 
minta saja, alat tulis kantor juga lengkap, semuanya disediakan, misalnya 
perlu lem, pisau, gunting, tinta printer, tinta spidol, tinta stempel juga ada, 
kertas-kertasnya, amplop dan alat tulis kantor lainnya alhamdulillah sudah 
lengkap disini, setelah diambil nanti tulis di buku catatannya biar jelas apa 
saja alat alat yang sudah terpakai. terus lemari penyimpanan data guru, 
ijazah alumni, lemari penyimpanan berkas gaji dan pajak juga” 
13. Adakah penghargaan yang diberikan sekolah kepada pegawai tenaga 
administrasi atas pelayanan dalam hal administrasi? 
Jawaban : “Penghargaan atau rewardnya belum ada dilakukan oleh 
pihak sekolah, mungkin nanti akan diusulkan juga, karena kan gaji kan 
sudah pasti tapi kalau reward walau tidak seberapa tapi kan bikin 
semangat jadinya” 
14. Adakah evaluasi dan monitoring yang dilakukan oleh Kepala Sekolah 
untuk meningkatkan mutu layanan administrasi? 
Jawaban : “Evaluasi dan monitoring biasanya dilakukan kepala 
sekolah secara menyeluruhnya tiga bulan sekali, nanti kami disana 
 
 
diberikan kesempatan untuk menjelaskan permasalahan yang kami hadapi 
dan kemudian kepala sekolah memberikan solusi dari permasalahan itu, 
jadi ya seperti itu kami biasanya, tapi kan kalau hari-hari kepala sekolah 
memantau kinerja kami, sekalian disaat itu kami juga bisa meminta 
arahan, tidak harus yang tiga bulan tadi baru diskusi” 
15. Bagaimana sitem yang digunakan dalam pembagian kelas siswa SMA 
Negeri 8 Pekanbaru? 
Jawaban : “Sistem yang digunakan dalam pembagian kelas siswa 
yang digunakan yaitu sistem rangking. Untuk siswa yang mendapatkan 
nilai atau rangking yang tinggi bisa mendapatkan kelas sesuai dengan 
pilihannya. Sistem rangking ini dilakukan agar memudahkan siswa dalam 
proses penerimaan pelajaran. 
16. Bagaimana pengolahan data siswa yang dilakukan di SMA Negeri 8 
Pekanbaru?  
Jawaban : “untuk pengolahan data yang seperti formulir itu kita 
kasih  manual nanti setelah diisi siswa barulah setelah itu di input ke 
DAPODIK dan yang elektronik kita memang hanya menggunakan 
DAPODIK saja karena kan sudah lengkap disana untuk siswa ataupun 













 Berdasarkan hasil wawancara Penulis dengan ibuk Hj. Lydia Misfawaty 
Selaku kepala tenaga administrasi siswa SMA Negeri 8 Pekanbaru ( pada 
Selasa, 8 Maret 2021 dari pukul 10:30 WIB sampai  dengan selesai). 
Beliau mengungkapkan bahwa: 
17. Apa peran tenaga administrasi siswa dalam melaksanakan tugas pokok dan 
fungsinya ? 
Jawaban : “Kami disini mendukung proses pembelajaran 
disekolah, agar proses pendidikan yang ada disekolah dapat berjalan 
dengan baik untuk mencapai tujuan pendidikan dengan melakukan 
pelayanan yang semaksimal mungkin agar siswa, guru, ataupun orangtua 
merasakan pelayanan yang optimal untuk menyelesaikan tugas yang 
mereka miliki. Dalam melakukan pelaksanaan tugas dan fungsi ini kami 
akan ikuti kebijakan yang telah ditetapkan kepala sekolah” 
18. Bagaimana strategi tenaga administrasi dalam meningkatkan kualitas 
pelayanan administrasi siswa ? 
Jawaban : “Strategi yang kami lakukan yaitu dengan melakukan 
perencanaan yang baik dan kerjasama yang baik antara tenaga administrasi 
dengan kepala sekolah dan guru-guru karena dari kerjasama inilah yang 
akan membantu kami dalam meningkatkan kualitas pelayanan karna dalam 
sekolah ini kan memang sangat diperlukan kerjasama untuk keberhasilan 
dan kelancaran proses pendidikan makanya kami melibatkan kepala 
sekolah dan guru untuk membantu mewujudkan kelancaran dan 
keberhasilan itu nanti kalau kepala sekolah dan guru sudah membantu 
kami maka untuk mengarahkan siswa juga tidak akan sulit lagi” 
19. Apakah hambatan yang dihadapi tenaga administrasi dalam melaksanakan 
tugas ? 
Jawaban : “Untuk sementara ini kami tidak ada hambatan untuk 
tenaga administrasi, cuman hambatan itu dana-dana lah yaa, karena kalau 
dana belum turun tentu terjadi hambatan. Tapi kalau untuk kerjasama kami 
tidak punya hambatan disekolah ini karna kami sudah cukup solid dalam 
bekerja. Karena kan kami sudah didukung dengan fasilias yang lengkap 
dan jikalau memang terjadi masalah dalam menjalankan tugas kita akan 
carikan solusinya secara bersama, kalau misalnya belum bisa saya ambil 
keputusan sendiri maka kami akan bawa kepala sekolah untuk diskusi 
untuk mencari solusimya. Yang pasti kita disini harus kompak, jadi kalau 
adapun masalah kita akan hadapi bersama maka akan terasa mudah 
masalahnya, tidak bisa ssendiri yah berdua, tidak bisa berdua yah bertiga, 
tidak bisa juga yaa bersama-sama kita selesaikan” 
 
 
20. Dalam melaksanakan kegiatan administrasi kendala apa yang dihadapi 
dalam mengelola administrasi siswa? 
Jawaban : “Biasanyakan ada komplain dari orang tua atau guru 
ketika melakukan pengurusan administrasi, nanti kita arahkan kepada yang 
mana yang dia perlu diarahkan, karna kan disini sudah ada bagiannya 
masing masing dan perincian tugasnya juga, jadi setiap ada keluahan 
mereka atau ada kendala mereka kita bantu, kia arahkan kemana 
seharusnya mendapatkan solusi untuk masalahnya itu nanti kita bantu 
selesaikannya, dengan kerja sama yang baiklah pokoknya bisa teratasi 
kendala-kendala yang ada ” 
21. Apa upaya yang dilakukan oleh Kepala Tenaga Administrasi dalam 
mengawasi serta memotivasi para tenaga administrasi untuk melaksanakan 
tugas dengan baik? 
Jawaban : “Saya rangkul semua pegawai ini agar semuanya dapat 
bekerja dengan baik agar bekerja sesuai dengan juknis dan perincian 
tugasnya masing-masing yang mana kita berikan mereka kepercayaan 
bahwasannya mereka mampu melaksanakan tugasnya dan insya Allah 
kami sudah bekerja sama dengan baik, dan dalam memantau setiap hari 
kita pantau agar tidak keluar dari tugas yang telah diberikan, memotivasi 
kita kasih setiap hari motivasi supaya giat bekerja dan selalu bersemangat 
dalam melaksanakan tugas” 
22. Apa saja bentuk pelayanan yang diberikan kepada peserta didik dan orang 
tua siswa dalam hal administrasi? 
Jawaban : “Bentuk pelayanannya pengurusan surat menyurat, 
legalisir ijazah kita layani dengan baik apa yang diperlukan akan kami 
lakukan semampu kami dan apapun yang diperlukan kami akan usahakan 
supaya proses administrasi tetap berjalan dengan lancar dan kerja sama 
yang baik dengas orang tua siswa” 
23. Siapa yang bertugas melayani guru atau siswa jika ada keluhan atas 
layanan yang telah diberikan? 
Jawaban : “Yang bertugas melayaninya yah tenaga administrasi 
pada bidangnya masing-masing, misalnya guru kepada kepegawaian, 
siswa ke bagian kesiswaan, nanti kalu udah mentok baru kita arahkan 
kepada kepala tenaga administrasi, tapi kalau nggak bisa juga nanti 
diarahkan ke wakil kepala ntah itu wakil kepala bagian kehumasan atau 
kesiswaan gitu dan juga biasanya akan dibantu oleh bagian bimbingan 
konseling jika berkaitan dengan konseling, nati dari tenaga administrasi 
mempersiapkan suratnya untuk diarahkan kesana” 
24. Apa saja upaya atau target yang dilakukan dalam terus meningkatkan mutu 
layanan administrasi? 
Jawaban : “upaya atau target untuk meningkatkan mutu layanan 
administrasi siswa ini yaitu dengan memahami, melaksanakan tugas pokok 
 
 
dan fungsi sebagai tenaga administrasi siswa dengan baik sesuai dengan 
kebijakan yang telah ditetapkan oleh kepala sekolah sebagaimana telah 
tertulis dalam uraian kerja pegawai, maka dengan kebijakan yang telah 
ditetapkan itu kami akan dapat meningkatkan mutu layanan administrasi 
sesuai yang diharapkan kepala sekolah terhadap tenaga administrasi” 
25. Apa saja kebijakan Kepala Sekolah yang ditugaskan kepada bagian Tata 
Usaha untuk meningkatkan mutu sekolah dan layanan administrasi? 
Jawaban : “Kepala sekolah sering melibatkan tenaga administrasi 
dalam suatu kegiatan yang di dalamnya ada guru juga, jadi misalnya kalau 
ada kegiatan kepala sekolah melakukan rapat dan membentuk tim disitu 
tercakuplah semuanya, jadi kita deskripsi kerjanya berdasarkan surat 
keputusan yang dikeluarkan dari kepala sekolah sehingga nanti kita 
dituntut harus sesuai dengan yang telah ditetapkan, tidak boleh ikut 
campur yang bukan bagian dari yang ditetapkan. Contohnya saya selalu 
ditunjuk sebagai bendahara dalam suatu kegiatan, jadi saya jalankanlah 
pelaporan keuangannya itu yang harus saya siapkan dan kami juga harus 
prioritaskan membantu dan menyediakan informasi serta keperluan siswa 
yang berkaitan dengan administrasi untuk mengikuti olimpiade dan lomba-
lomba yang ada” 
26. Adakah kendala yang terjadi ketika kebijakan dari Kepala Sekolah yang 
diupayakan oleh Tata Usaha SMA Negeri 8? 
Jawaban : “alhamdulillah tidak mengalami kendala, karena kita 
kan bekerja mengikuti juknis-juknis dari apa yang telah ditetapkan. Jadi 
kalau bekerja sesuai dengan peraturan dengan perintah maka kerja kita 
akan lancarlah, dan terhindar dari kendala-kendala yang kita takuttkan 
karena kan disana sudah dijelaskan apa saja tugas-tugas yang perlu kita 
lakukan. Kalau kita mengikutinya maka terhindarlah dari masalah-
masalah” 
 
27. Berapa jumlah tenaga administrasi yang ada di Tata Usaha SMA Negeri 8  
yang sudah bersertifikat pelatihan? 
Jawaban : “Kalau yang dari dinas-dinas kita belum ada, tapi kalau 
dari sekolah misalkan mengadakan ada pelatihan-pelatihan yang 
melibatkan tenaga administrasi nanti mereka sebagai peserta itu ada 
sertifikatnya, tapi kalau dari instansi atau dinas-dinas belum ada lagi 
karena memang mereka belum ada mengadakan pelatihan. Biasanya kalau 
dari sekolah kan nanti tenaga administrasinya dilibatkan contohnya itu 
ketika penyusunan akreditasi yang melibatkan seluruh tenaga administrasi 
dilibatkan, nanti kita semua diberikan sertifikat dari kepala sekolah. Setiap 
kegiatan yang dilakukan disekolah yang bersifat mengeluarkan sertifikat 
dan melibatkan tenaga administrasi dapat sertifikat dari sekolah, kalau dari 
dinas belum ada” 
 
 
28. Apa saja sarana prasarana yang dimiliki Tata Usaha SMA Negeri 8 untuk 
mendukung kinerja tenaga administrasi dalam hal melayani dan mengelola 
administrasi sekolah? 
Jawaban : “Sarana prasarana alhamdulillah sudah lengkap yaa, 
karena setiap apa yang dibutuhkan tenaga administrasi tinggal kita 
sampaikan kepada wakil kepala bidang sarana prasarana nanti kita 
dilengkapi, ruangannya kita menggunakan AC biar tenaga administrasi 
dan siswanya nyaman kan,  kalau untuk sekarang yang terkait kelancaran 
dan mendukung kinerja tenaga administrasi sudah lengkap mulai dari 
komputer, internet, lemari-lemari penyimpananya, dan untuk alat tulis 
kantornya juga kita sudah disediakan gudangnya, jadi nanti jika ada 
barang atau keperluan yang tinggal sedikit atau habis kita langsung lapor 
dan itu akan segera dilengkapi kembali tanpa butuh waktu lama atau kita 
nanti beli sendiri lampirkan kwitansi pembeliannya” 
29. Adakah penghargaan yang diberikan sekolah kepada pegawai tenaga 
administrasi atas pelayanan dalam hal administrasi? 
Jawaban : “Untuk sekarang ini yang tertulis belum ada, kan tidak 
boleh ada reward yang begitu, tapi adalah penilaian kita untuk yang rajin 
tidak diberikan berupa benda tapi lebih kepada sikap atau perilaku kepada 
tenaga administrasi yang lebih rajin dalam melaksanakan tugasnya” 
30. Adakah evaluasi dan monitoring yang dilakukan oleh Kepala Sekolah 
untuk meningkatkan mutu layanan administrasi? 
Jawaban : “Ada, kepala sekolah melakukan evaluasi terhadap 
kinerja tenaga administrasi setiap tiga bulan sekali dalam acara rapat yang 
melibatkan seluruh tenaga administrasi, disana akan membahas kinerja 
yang telah dilakukan selama ini yang mana tugas yang telah terlaksanakan 
yang mana yang belum nanti kita tahu disana” 
31. Bagaimana sitem yang digunakan dalam pembagian kelas siswa SMA 
Negeri 8 Pekanbaru? 
Jawaban : “dalam sistem pembagian kelas yang ada di SMA 8 
Pekanbaru biasanya kami lakukan test IQ untuk menentukan kelas mereka, 
hal inikami lakukan untuk mengetahui kemampuan siswa tersebut. Test IQ 
juga kami lakukan kembali setelah siswa akan lulus karena kan mau 
masuk perguruan tinggi, trus biar tahu kita bagaimana peningkatannya 
selama belajar disini. Tapi kalau untuk sekarang karena masih pandemi 
belum ada dilakukan test IQ kepada siswa karena kan masih belajar 
online” 
32. Bagaimana pengolahan data siswa yang dilakukan di SMA Negeri 8 
Pekanbaru?  
Jawaban : "Pengolahan data kami lakukan menggunakan 
DAPODIK yang mana ini kan dari kementrian dan kebijakan dari pusat 
langsung, jadi kamin yang sekolah negeri mengolah datanya disini data 
 
 
siswa data pegawai, dan akan dilakukan oleh tim dapodik yang telah kami 














Berdasarkan hasil wawancara Penulis dengan Tika, selaku siswa di SMA 8 
Pekanbaru selaku tenaga administrasi siswa SMA Negeri 8 Pekanbaru ( pada 
Selasa, 9 Maret 2021 dari pukul 11:30 WIB sampai  dengan selesai). Beliau 
mengungkapkan bahwa: 
1. Apa yang anda ketahui tentang  Tenaga administrasi? 
Jawaban: orang yang mengurus administrasi” 
2. Apa fungsi tenaga administrasi menurut anda ? 
Jawaban: mengurus hal-hal yang berkaitan dengan surat menyurat 
3. Sejauh mana anda memperoleh pelayanan administrasi ? 
Jawaban: “yang sudah saya dapatkan selama sekolah di SMAN 8 
Pekanbaru ini yaitu perbaikan data dapodik yang salah, jadi saya 
dibantu untuk memperbaikinya dan juga pernah urus surat izin 
untuk ikut olimpiade” 
4. Apakah tenaga administrasi memiliki peran penting dalam pencapaian 
tujuan pendidikan ? 
Jawaban: “Ya penting untuk mencapai tujuan pendidikan” 
5. Bagaimana pendapat anda mengenai pelayanan administrasi di sekolah ? 
Jawaban: “sudah bagus karena ketika ada masalah seperti 
pengurusan surat dan meminta legalisir tidak membutuhkan waktu 
yang lama, biasanya bisa ditunggu beberapa menit aja atau kalau 
yang butuh tanda tangan kepala sekolahnya paling sehari udah 
siap, terus tenaga pendidikannya juga cepat tanggap dan ramah  












Berdasarkan hasil wawancara Penulis dengan Diva, selaku siswa di SMA 
8 Pekanbaru selaku tenaga administrasi siswa SMA Negeri 8 Pekanbaru ( pada 
Selasa, 9 Maret 2021 dari pukul 11:45 WIB sampai  dengan selesai). Beliau 
mengungkapkan bahwa: 
1. Apa yang anda ketahui tentang  Tenaga administrasi? 
Jawaban: “orang orang yang bekerja mengurus pembayaran siswa 
atau surat menyurat” 
2. Apa fungsi tenaga administrasi menurut anda ? 
Jawaban: “yah untuk melengkapi data-data siswa” 
3. Sejauh mana anda memperoleh pelayanan administrasi ? 
Jawaban: “pelayanan yang sudah diterima kemarin minta legalisir 
lapor, untuk olimpiade terus kemarin ini saya juga urus untuk kan 
saya masuk SNMPTN juga ngurus-ngurus data SNMPTN untuk 
melengkapi dapodiknya biar bisa daftar ke perguruan tinggi" 
4. Apakah tenaga administrasi memiliki peran penting dalam pencapaian 
tujuan pendidikan ? 
Jawaban: “Penting karna untuk mencapai tujuan pendidikan harus 
adanya dukungan mereka. 
5. Bagaimana pendapat anda mengenai pelayanan administrasi di sekolah ? 
Jawaban: “Pelayanannya cukup bagus karena dalam pemberian 
pengumuman seperti dalam pengumpulan data dapodik kemarin ini 
sudah jelas serta dilengkapi dengan file blankonya sekalian dan 
juga dibantu sama wali kelas kirim ke group kelas karna kan masih 
online semua kemarin, jadi siswa tinggal print aja blankonya, 
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